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摘要 
摘 要 
随着我国经济伟大复兴的进程，论坛（BBS）已经成为我国民众日常生活中
非常重要的一种互联网发布言论、获取信息、交流互动的平台和集散地。为了更
好地管理论坛的内容和做好信息交换的牵线搭桥工作，许多论坛站点都开始对论
坛的内容和板块进行进一步细分。现有的国内论坛都是以各个大主题为主，细分
主题并存的大型的论坛内容结构，每天的活跃用户能够达到上万人。 
各类论坛既要能够支持如此大规模的活跃用户，又要做好内容的管控以及论
坛自身的盈利。为了要兼顾到这些方面的问题，就需要在论坛之外，建设一个论
坛客服管理系统。这个系统的主要任务包括了论坛的客服管理，论坛客户关系管
理和呼叫中心的管理。论坛的客服关系系统既要考虑到论坛客服对于论坛上用户
的及时服务和响应，有要考虑到客服对于论坛的广告主，客户的关系管理，来维
持论坛正常的现金流。 
本文在论坛客服的大需求背景下，设计实现了一个论坛客服管理系统。该系
统通过对于各个论坛客服管理上存在的痛点入手，层层拆解需求。该系统能够针
对日常论坛运行中的客服需求进行服务。在系统构建过程中主要用到了
SpringMVC，呼叫中心，XML 等技术。 
论坛客服管理系统的设计，从根本上解决了论坛在进行客服管理时的问题。
让论坛的客服管理做到规范化、精细化和精准化。通过一个单一的系统来实现全
面的客服管理工作。对于论坛的运营和管理起到了很好的效果。同时也为论坛的
管理和运营积累了良好的数据基础，实现了论坛线下的资源转换和对接。论坛客
服管理系统的建设，达到了很好的现实意义。 
 
关键词：论坛客服管理；SpringMVC；XML 
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Abstract 
With the great rejuvenation of China's economy, the Forum (BBS) has become a 
very important network in our daily lives, such as the Internet to publish speech, 
access to information, exchange and interaction platform and distribution center. In 
order to better manage the content of the forum and do a good job of matchmaking 
information exchange, many forum sites are beginning to further the content of the 
forum and the division. Existing domestic forums are based on various major themes, 
the theme of the coexistence of large forum content structure, the daily active users 
can reach tens of thousands of people. 
All kinds of forums should not only be able to support such a large number of 
active users, but also to do a good job of content management and the forum's own 
profit. In order to take into account these issues, it is necessary in the forum, the 
construction of a forum customer service management system. The main tasks of this 
system include the customer service management, customer relationship management 
and call center management. Customer relationship system forum should not only 
take into account the customer service and timely response to the forum forum users, 
have to take into account the customer service forum for advertisers, customer 
relationship management, to maintain the normal cash flow forum. 
In this paper, the background of the forum customer service requirements, the 
design and implementation of a forum customer service management system. The 
system through the various forums on the existence of customer service management 
point of pain, the need for dismantling layers. The system can be used for daily 
customer service needs in the forum. In the process of building the system, the main 
use of SpringMVC, call center, XML and other technologies. 
Forum customer service management system design, fundamentally solve the 
problem of the forum in the customer service management. Let the forum's customer 
service management to achieve standardization, refinement and precision. Through a 
single system to achieve a comprehensive customer service management. For the 
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operation and management of the forum has played a very good effect. At the same 
time, it also has a good data base for the management and operation of the forum. 
Forum customer service management system, to achieve a very good practical 
significance. 
 
Key Words: BBS Customer Service Management; SpringMVC ; XML 
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第一章 绪论 
1.1项目开发背景及意义 
在互联网技术高速发展的时代，论坛（BBS）已经成为普通网民发表言论和
获取信息的集散地，各大论坛的日均活跃用户量都过万人。在这种活跃用户量下，
论坛都会按照各种主题，对版面进行规划和细分。在每个细分版面中都有大量的
用户和信息的发布于交换。如何做好论坛的客户服务管理，成为困扰各大论坛的
难题。每天在线用户数多，客服管理人员无法在论坛的界面中逐个对用户进行服
务，处理问题。论坛合作的合作伙伴众多，客服管理对于合作伙伴的管理处于一
种高负载，高复杂度的状态。在线用户的在线问题，都是通过电话或者留言方式
接入，需要有一种统一的方式进行接入和服务，这样能够大大降低客服管理过程
中的复杂性。 
于是，能够设计和实现一个论坛的客服管理系统，对于论坛的运营是具有非
常重要的意义。对于一个论坛系统，每天面对着大规模的登录用户，客服管理工
作也成为论坛的口碑和健康运营的标志之一。论坛的客服管理工作既要服务到论
坛的普通用户，又要兼顾到论坛的合作伙伴。同时需要完成在线用户的客户服务、
合作伙伴的客户关系管理和在线问题的一点接入。通过这么一个系统，来完成论
坛的客户服务管理，最终实现论坛运营成本的降低。 
在社会互联网加化的大背景下，为了解决论坛的客服管理问题，就需要设计
和实现一个论坛的客服管理系统。通过系统的方式来对论坛的客户服务进行管理。
更好地完成论坛在线用户的客户服务，论坛商业合作伙伴的管理和论坛客服一点
接入的支持与响应。更好地为论坛的在线运营扫清障碍，从而让论坛能够更大程
度地方便网民，正常运作。 
 
1.2 国内外研究现状 
当前国内有许多企业进行客服管理系统，客户管理系统和话务管理系统的研
发和市场推广。比较出众的客服管理系统有用友公司推出的客服管理系统，该系
统能够进行在先的户服务，进行客服与用户之间的交流，拥有机器人客服功能，
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能够极大程度地降低购买企业的人力成本。但是该系统对于论坛客服管理中的最
大问题是，该系统无法很好地与论坛系统进行集成和数据交换。这样就导致系统
和实际使用场景的脱节，因而无法很好地满足论坛客服管理系统的线上需求。 
客户管理系统在市场上具有较完整产品的是金蝶公司。金蝶公司的客户管理
软件能够完成企业级的应用。但是 ERP 的客户管理软件，对于论坛客服管理系
统来说，功能过于庞大，以至于很多功能无法根据论坛客服管理的实际应用场景
来进行定制的开发。这样的话也无法很好满足论坛客服管理的实际需求。 
在话务管理系统上，比较成熟的产品都来自移动、联通和电信公司，但是上
述公司的产品都比较适用于单独拥有电话接入需求的企业，而想论坛的客服管理
的话务需求是通过电话线路单点接入，通过网页或者耳麦来进行的话务活动。现
有市面上的产品并不一定适合。 
虽然在市场上已经拥有诸多类似的软件产品，但是显然无一可以完全满足论
坛客服管理的实际需求。需要将在线客服、客户管理和话务管理三个业务模块进
行有机地整合，才能满足实际论坛运营过程中遇到的痛点。所以，亟需设计和实
现一个论坛客服管理系统，来为论坛客服管理提供一个自动化，全接入的平台。
优化论坛运营配置，提升品牌形象。以更好更快的优质服务，来促进论坛服务的
快速转型。 
论坛客服管理过程中所需要的客服管理系统，需要将客服管理、客户管理与
话务管理三个部分进行有机融合，数据共享。在进行客服管理时，可以收集相关
数据，反过来应用于客户管理过程中的合作伙伴选定。可以通过话务管理的电话
接入数据，用于评判在线客服的服务情况。可以使用客户管理过程中的违约记录，
来对客服管理和话务管理进行评价。本文旨在设计一个能够完全符合论坛客服管
理的信息系统，完成论坛客服管理过程中的一体化。 
 
1.3 主要研究内容和论文结构 
 
本文针对论坛客服管理这个题目展开研究和讨论。在本文中通过三个角度对
论坛客服管理系统展开研究。从客户服务角度，研究在论坛多版面，多主题环境
下，做好客户服务的细分和管理，能够通过有效的组织，达到良好的客服效果；
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从论坛客户关系管理角度，研究如何在互联网化大背景情况下，对论坛纷繁复杂
的商业合作伙伴的客户关系进行管理，从客户关系管理的过程中积累客户数据，
做好精准的客户定位，结合论坛自身的运营策略，通过为客户提供更好的信息服
务和曝光机会，以获得论坛自身的盈利；从论坛的呼叫中心一点接入管理角度，
研究一种适合论坛系统的客户排队策略，通过呼叫中心完成客户在线请求的一点
接入，更好地提升了用户体验，缩短了用户的在线等待时间。以更快捷优秀的服
务质量提升论坛的品牌和口碑。 
本文在论述上一共分为七个章节，各个章节的内容编排如下： 
第一章，论述当前互联网技术发展的大背景下，各大论坛在客户服务管理方
面遇到的问题和挑战。建设和发展论坛的客服管理系统，成为一件非常具有现实
意义的事情。 
第二章，设计和建设论坛客服管理系统需要以计算技术为基础。本章介绍了
在设计和实施过程中所用到的关键技术，这包括了理论准备和实际的应用技术。
通过对关键技术的积累和储备，为建设论坛客服管理系统奠定了良好的理论和应
用基础。 
第三章，通过对论坛客服管理的实际业务拆分，划分出论坛客服管理系统的
功能需求和性能需求。通过对论坛客服管理系统的完整需求分析，理清系统建设
的基础。全面地掌握所要构建系统的需求，撰写系统需求分析内容。 
第四章，对论坛客服管理系统进行全面的设计，从网络结构到软件架构到总
体的功能模块规划，到系统的数据库设计。这是针对系统完整需求的进一步设计。
通过本章的设计，将系统各个功能模块完成细分。 
第五章，从开发环境具体的应用技术配置入手，介绍系统各个模块的实现。
主要介绍各个模块的主要操作流程。对客服模块、客户关系模块和呼叫中心模块
进行了详细的设计和实现。 
第六章，在系统完成开发之后，需要对系统进行全面的测试。本章介绍进行
系统测试的策略和规划。对论坛客服管理系统进行测试用例的设计，通过黑盒测
试的方式，验证每个功能模块的输入和输出。验证整个系统的正确性。 
第七章，对全文内容的工作内容进行总结，提出本文进行的不足之处。以及
对后续工作的展望。
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第二章 关键技术介绍 
排队理论作为一个广泛应用的理论，在诸多领域广为人知，通过排队理论的
研究和学习，可以通过数据模型的方式对实际生活中的问题进行建模和分析。
XML 是计算机应用场景中一个最重要的数据交互格式的标准，广泛应用于各大
应用场景。Spring MVC 和 JDBC 技术是 JAVA 中最常用的两项应用技术，可以
通过它们来构建各类复杂的在线应用。 
 
2.1 Spring MVC 
Spring MVC[1]是基于 JAVA 实现的一种 MVC 框架，采用 XML[2]配置，在这
种框架中自动实现了 IOC[3]容器，他集成了 Spring 自带的优秀特性。Spring MVC
能够将 WEB 层进行解耦合，让开发设计人员设计更纯粹的 WEB 层应用。Spring 
MVC 的具体请求过程如下，首先客户端发送应用请求，前端控制器会将应用请
求委托给页面控制器进行处理。页面控制器在收到请求后会调用相应的模型对象，
然后将其返回调用结果。页面控制器将模型或者视图返回给前端控制器，前端控
制器再通过渲染视图，来返回控制器。最后将一个完整的页面展示给用户。 
Spring MVC 在设计过程中将整个处理层分为模型层、视图层和控制层三个
部分。模型层主要是要定义整个应用中的模型定义，这些模型都是对应于数据库
或者逻辑上的模型对象。在每个模型中都有模型的属性和模型的方法，通过模型
的方法就可以直接获取业务操作中所需要的信息。而不需要考虑持久化的各种逻
辑和事务的完整性。控制层则是完成所有的业务逻辑操作的地方，每个控制层在
前端的 WEB 页面是一一对应的，这样的话，在业务逻辑上完成了 WEB 页面的
细分，也就完成了控制层的划分。而每个控制器只需要完成其固有的业务逻辑即
可。在完成业务逻辑的过程中可以对现有的一些类和资源进行有效地整合。视图
层就是配置最终展示的渲染结果。在进行业务逻辑的编写时，不需要过多考虑最
终渲染的效果。而所有关于最终展示的操作，都可以放在视图层中予以完成。
SpringMVC 的整体结构示意如图 2.1 所示。 
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图 2.1 Spring MVC 结构图 
 
图中展示一个客户端请求是如何通过 SpringMVC 来完成一次真实的业务请
求。当一个客户端发起页面请求时，首先这个请求会被分发器所接受。在接收后
分发器会通过处理选择器来判断，该请求应该通过某些最合理的处理器进行。在
完成处理的判断后，请求就会被转向一个处理解释器栈，该请求通过解释器栈后
被进行处理和分析。在此之后进入控制器层，控制器通过实际的业务逻辑对请求
进行处理，并且封装出该请求所对应的返回结果报文。结果报文将按照原路径返
回。在最终交付给用户之前，还会最后通过展示层处理，按照规则将返回结果进
行渲染，并且最终交付给用户。 
Spring MVC 的使用，使得基于 HTTP 的软件在应用设计上跟个为分离和独
立。能够在设计上独立进行，在进行业务逻辑的开发时不需要考虑实际持久化和
最终展示效果的呈现。通过这种方式，能够完成各个层次设计上的解耦合。 
 
2.2 排队策略 
在排队算法中最重要的一个算法是 ACD 呼叫转移算法[4]。这是根据一种分
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配的策略让排队等待的电话线路能够平均分配到各个坐席上[5]。这种算法的分配
能够按照一定的规则算法，进行分配。ACD 通常包括了排队部分和坐席分配部
分。如果某个部分的算法或者策略有问题，则无法达到很好的效果。ACD 通常
与程控交换机[6,7]一同使用。 
 
 
 
图 2.2 基于技能的分配策略 
 
Erlang-C[8]模型是当前运用最为广泛的 ACD 模型。可以根据给定的坐席数目
计算出每个坐席的平均等待时间。当客户的来源接近于泊松分布时[9]，Erlang 算
法将达到很好的效果。 
当前的排队策略有基于优先级的和先到先服务的策略[10]。基于不同的策略
可以得到不同的服务质量。当前有一种做法是将两种策略进行融合，以达到较好
的服务效果。通过这种分配方式，保证接听座席人员的服务质量，最大限度利用
通话线路，避免因为频繁的呼叫转移导致的线路和工作浪费。 
开始 
呼叫接入 
寻找空闲座席 
空闲座席 >1 
接入 
结束 
否 
查找优先值最 
高座席 
座席数 >1 
查找空闲时 
间最长座席 
选择业务类型 
是 
是 
否 
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